
















































A Case of the Internal Marketing Strategy Making Customer Satisfaction
	 	 	 	 大　野　幸　子
	 	 	 	 Sachiko	Ohno
【Abstract】
The director of Kawagoe gastroenterical hospital consider that medical service should be the most 
kindest service for customer. He values employee satisfaction to make customer satisfaction. It is 
considered key success factor of internal marketing and suggested process from employee satisfaction to 




































































りの医業収入は，約 1.85 億円 5）とされているが，
川越胃腸病院の医業収入は，病床規模が 2 分の 1
以下の 40 床であるにも関わらず，15 億円に到達
している 6）。消化器科を標榜する病院数は，2014
年度の診療科目別施設数では 5446 件（消化器内






であり，20 床〜 99 床の小規模病院が 4 件，100
床以上の中規模病院が 4 件である。50 床未満お
よび消化器単科の病院はいずれも川越胃腸病院だ
けである（図 1）。また，埼玉県は，就業看護師
数（人口 10 万人当たり）が全国最下位の 568.9
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人であり 8），全国平均 855.2 人から大きく差が開
いている。しかし，川越胃腸病院では，看護師不








































































































































































































探索品質が高い 経験品質が高い 信用品質が高い 評価が
困難
出所：Zeithaml,ValarieA.andMaryJoBitner（2003）,Services Marketing: Integrating Customer 










































































































































































































































































































































































































































































































































































































































1） 医療法では 20 床以上の入院施設を有するものを病院，無床
もしくは 19 床以下は診療所と区分される。
2） 筆者の取材に基づいたケース資料に基づく。
3） 経済産業省が第 3 次産業に属する業種の生産活動を総合的
に捉えるため行っている統計調査である。
4） 川越胃腸病院のホームページにて確認（2016 年 5 月 28 日
現在）。
5） 全国公私病院連盟（2015）「平成 27 年病院運営実態分析調
査の概要」平成 27 年 6 月調査。
6） 筆者の取材に基づいた同院のケース（大野，2010）を参照
した数値であるが，2015 年の年間外来患者数は延べ 7.8 万
人（2008 年，約 8 万人），平均在院日数は 6 日（2008 年，
7.5 日），内視鏡検査総数は約 1.9 万件（2008 年，約 1.6 万件），
手術件数は約 400 件（2008 年，約 320 件）であり，2009 年
の取材当時と患者数はほぼ同数である。内視鏡検査数・手
術件数はさらに伸びている。
7） 厚生労働省（2015）「平成 26 年（2014）医療施設（静態・
動態）調査・病院報告の概況」2015 年 11 月 19 日。
8） 厚生労働省（2014）「平成 26 年衛生行政報告例の概況／衛
生行政報告例の概要」平成 26 年末現在
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